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ABSTRAK  
  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada aplikasi Go-car, menguji secara empiris 

pengaruh kegunaan terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi Go-car, menguji 

secara empiris pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi Go-car 

dan menguji kepuasan pelanggan terhadap niat untuk beralih pada aplikasi Go-car. 

Penelitian ini dilakukan di Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi 

(JABODETABEK) dan menggukanan teknik purposive sampling sedangkan 

pengumpulan data menggunakan teknik kuisioner, SPSS, dan Amos SPSS adalah 

merupakan alat untuk pengelolaan data. Hasil dari penelitian ini yaitu kualitas 

layanan, kegunaan dan harga memiliki pengaruh langsung yang tidak signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu kepuasan pelanggan juga memiliki 

pengaruh terhadap niat untuk beralih dengan arah yang negatif.  

  

Kata kunci : Go-car, Gojek, price, service quality, switch intention , usefulness, 

customer satisfaction.  
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ABSTRACT  
  

The purpose of this study is: empirically testing the effect of service quality on 

customer satisfaction, usefulness on customer satisfaction, price on customer 

satisfaction and also empirically testing customer satisfaction on the switch 

intention to online taxi applications. This research was conducted in Jakarta, Bogor, 

Depok, Tangerang and Bekasi (JABODETABEK) and used purposive sampling 

techniques while data collection used questionnaire techniques, SPSS, and Amos 

SPSS is a tool for data management. The result of this research is service quality, 

usefulness, and price has a direct and insignificant effect on customer satisfaction. 

In addition, customer satisfaction also has an influence on the switch intention in a 

negative direction 

 

Keywords : Go-car, gojek, price, service quality, switch intention , usefulness, 

customer satisfaction  
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